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БІЗНЕС-ІМІДЖ КОМЕРЦІЙНИХ БАНКІВ УКРАЇНИ
Розглянуто засоби створення бізнес-іміджу ко-
мерційних банків. Визначено ключові факторів успі-
ху виходу на цільові клієнтські сегменти і принципи
створення ефективної системи продажів.
Means of creation of business-image of commercial
banks are considered. Are allocated key factors of success
of an output on target client segments and principles of
creation of effective system of sales.
Основними детермінантами бізнес-іміджу організацій є ділова репу-
тація, сумлінність/несумлінність (дотримання етичних норм бізнесу), а
також ділова активність [1, 2]. Індикаторами цієї активності є: обсяг
операцій, відносна частка ринку, інноваційність технологій, правовий
захист, розмаїтість продуктів, гнучкість тарифної політики, наявність
регіональної мережі, широта висвітлення діяльності в засобах масової
інформації й інформаційна активність/відкритість.
Розробка бізнес-іміджу комерційних банків, проводиться з метою
визначення базових напрямків і методів досягнення позитивних змін
у сфері якості обслуговування клієнтів, ринкового позиціонуван-
ня та ідентифікації банку, аналітичного інформаційного забезпечен-
ня [3].
Одним із засобів створення бізнес-іміджу вітчизняних комерцій-
них банк є типізація клієнтів і розробка стандартів клієнтського об-
слуговування для різних типів клієнтів, а саме: власників бізнесів, най-
маних топ-менеджерів, найманих робітників (бухгалтерів, співробіт-
ників фінансових служб), — з наступним виявленням факторів успіху
залучення кожної клієнтської групи. Типові цільові сегменти комер-
ційних банків України на 01.01.2006 р. наступні: наймані робітники;
рант’є; власники існуючих бізнесів, що здійснюють оперативне
управління; власники існуючих бізнесів, що делегували функції опе-
ративного управління; потенційні власники бізнесів; топ-менеджери,
що володіють часткою бізнесу; наймані топ-менеджери. Перспектив-
ними цільовими сегментами комерційних банків України (у планах до
2009 р.) є: особи, які реалізують свої бізнеси-ідеї за рахунок кредитів
банків; студенти й учні; пенсіонери; утриманці. Таким чином, якщо
поточний вибір цільових сегментів ринку націлений здебільше на за-
безпечення росту обсягів активів і кредитного портфеля банків, то пер-
спективні плани такого вибору націлені на створення позитивного
іміджу.
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Серед ключових факторів успіху виходу на цільові клієнтські сег-
менти банків слід відзначити вагомість факторів «інноваційніть» і
«партнерство», які складають основу для позиціонування брендів
комерційних банків. Інноваційність містить: створення продуктів,
які не мають аналогів на ринку банківських продуктів і послуг
України; додання нової якості існуючим продуктам (підвищення їх-
ньої споживчої цінності); застосування нових підходів до продажів,
створення нових каналів збуту; застосування прогресивних управ-
лінських моделей; розвиток інформаційних технологій. Партнерство
містить: забезпечення механізму контролю якості продуктів і по-
слуг, моніторинг зовнішнього ринку; встановлення гнучкої тарифної
політики; розробку нових продуктів і послуг; персоніфікацію брен-
дів; агресивну кредитну політику в різних галузях виробництва і
сферах бізнесу; розвиток карткового бізнесу; активний розвиток ди-
станційного обслуговування клієнтів.
Ефективну систему продажів банківських продуктів і послуг, наці-
лену на створення позитивного бізнес-іміджу, доцільно будувати за на-
ступними принципами:
— інноваційність — регулярне виведення на ринок нових продуктів
і послуг, що не мають аналогів або унікальні за властивостями;
— прибутковість — збільшення питомої ваги найбільш рентабель-
них продуктів і послуг в продуктовому портфелі банку;
— частка ринку — у кожному клієнтському сегменті банк утримує
або збільшує свою частку;
— системність — більшість продуктів і послуг носять системний і
масовий характер, тобто реалізуються в масштабах усієї регіональної
мережі банку;
— диверсифікованість— продуктовий портфель банку містить кіль-
кість високорентабельних і конкурентноздатних продуктів, достатню
для досягнення необхідної прибутковості навіть в умовах втрати частки
ринку за одним з них.
Крім того, підвищенню ефективності створення бізнес-іміджу комер-
ційних банків сприятиме створення Call-Center — регламентування
стандартів обслуговування для менеджерів банку; аналіз ключових по-
казників іміджу на основі даних CRM-системи; проведення опитувань
клієнтів.
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